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 چکیده
توانند به حیات خود ادامه بدهند و به اهداف بلند مدت های دقیق طراحی شده و هماهنگ، نمیها بدون در نظر گرفتن نظامسازمان

صورتی که نگاه سیستماتیک نسبت به سازمان یا صنعت خود داشته  خود جامه عمل بپوشانند. مدیران ارشد هر صنعت و سازمانی، در

ها، نظام مدیریت منابع انسانی آن سازمان ترین این نظامتوانند در طراحی یک نظام سازمانی کارا موفق گردند. یکی از مهمباشند، می

نعت در هر صنعتی حائز اهمیت بسیار است و ص مدیریت منابع انسانیوری سازمان دارد. گیری بر عملکرد و بهرهاست که تأثیر چشم

ر از هر صنعت دیگری تتوان گفت که منابع انسانی در این صنعت بسیار حیاتیگردشگری نیز از این مقوله مستثنی نیست و حتی می

 کمتری اهمیت از دیگر صنایع در که است اطلاعاتی و شناسیعاطفی، زیبایی فرآیندهای است چرا که، صنعت گردشگری شامل

جزء خصائص انسانی است. با توجه به این مهم، مقالۀ حاضر درصدد تبیین مدیریت منابع انسانی در  هاهستند و این ویژگی برخوردار

ای تابخانهتحلیلی با استناد به مطالعات ک -است، که به شیوۀ توصیفی با تأکید بر اهداف، کارکردها و اقدامات صنعت گردشگری

 است. یافته نگارش
 

 .واژگان کلیدی: مدیریت منابع انسانی، صنعت گردشگری، کارکردها و اقدامات
 

 لهمسأمقدمه و طرح  -1

کنند. ها را تضمین میرقابت بر سر منابع با ارزش و گرانبها است که رشد و بقای سازمان 23ها در قرن روی سازمانهای پیشیکی از چالش

ای، زمین و مدیریت اشاره کرد که نیروی انسانی به نوبه خود اهمیت و انسانی، سرمایه، منابع سرمایهتوان به نیروی از جمله این منابع می

چرا که عدم  زمانی باید کانون توجه قرار گیرد؛نیروی انسانی در هر سا(. 3131)امین و همکاران،  ای در بین سایر عوامل داردجایگاه ویژه

گردد یوری ممدت سازمان و بهرهاعث رسیدن به اهداف بلندها خواهد شد و توجه به آن بهمسویی با چنین نگرشی باعث افزایش هزینه

(. مدیریت منابع انسانی یکی از فرایندهای پشتیبانی و مدیریتی در هر سازمانی اعم از خصوصی یا دولتی، 3131)ابوالفتحی و همکاران، 

http://www.elitesjournal.ir/
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های برنامه آمیزهای لازم برای اجرای موفقیترود این فرایند همانند سایر فرایندهای مدیریتی، حمایتیا بزرگ است. انتظار می کوچک

 (.3111استراتژیک را داشته باشد و از نیروهای صف )نیروهای عملیاتی( پشتیبانی و حمایت لازم صورت گیرد )ابوالعلایی و غفاری، 

انی دانند که منابع انساند و میهای امروزی به اهمیت منابع انسانی در هر حرفه و هر شغل و سازمانی پی بردهو سازمانجوامع اساس، بر این

ثنی باشد. صنعت گردشگری نیز از این قاعده مستهای با ارزش برای هر سازمانی و یا هر صنعتی میخلاق، سرزنده و مستعد، یکی از دارایی

حقیقت،  اند. دراین صنعت به خوبی به اهمیت این دارایی در پیشبرد اهداف خود پی برده و به آن توجه کردهکاران راندنیست و دست

دد. این رگمی شوردر ک پایدار آن باعث توسعه پیشرفتکه  باشد،های اقتصادی در عصر حاضر گردشگری مییکی از پویاترین فعالیت

محیطی و فرهنگی زیادی را در ابعاد کلان به همراه دارد. امروزه گردشگری به زیست منابع داخلی و خارجی، اقتصادی، زمان،صنعت هم

ش نامند. اهمیت این صنعت و نقاجتماعی کشورها اهمیت یافته که اقتصاددانان آن را صادرات نامرئی می -اقتصادی یقدری در توسعه

ا برای و ملی در هر جای دنیای منطقهریزان محلی، و فرهنگی باعث شده تا بسیاری از مدیران و برنامهاجتماعی  ی اقتصادی،آن در توسعه

 (. 3113 )فیض و چاشمی، ریزی کنندگسترش آن برنامه

ی وسعهت ترین موضوع این است کهطبق تحقیقات اخیر نویسندگان، تعاریف زیادی از عملکرد صنعت گردشگری وجود دارد، اما مهم

منافع اقتصادی این صنعت با عملکرد  که ندمعتقد (2232) 2ما و لیو (.2222همکاران، و 3وی) وری آن استپایدار این صنعت وابسته به بهره

(. از دیگر مواردی که توسط محققین مورد 3311: 2232، لیو )ما و آن مرتبط است و بر نتایج عملیاتی صنعت گردشگری تأکید دارند

، 1)کارسارو اشدبدر این صنعت می شوند،، که اغلب به عنوان سطوح تکامل شناخته میگرفته، کارایی فنی و قابلیت خلق ارزشتوجه قرار 

های آن را شناسایی کرده و از اطلاعات به دست آمده توانند مشکلات و یا ضعف(. محققان با بررسی سیر تکاملی این صنعت می2233

 (.2222و همکاران، وی) ای صنعت گردشگری استفاده کنندبه عنوان یک راهنمای عملی بر

درصد از کل اشتغال  6.2زایی طی سال گذشته بر اساس گزارش شورای جهانی سفر و گردشگری، سهم کل گردشگری ایران در اشتغال

 2.3هزار شغل، یعنی  329(، تعداد یک میلیون و 3126) 2222رود در سال شغل بوده که انتظار می 622هزار و  131یعنی یک میلیون و 

 یهای توسعهترین استراتژییکی از مهم(. 3139درصد از کل اشتغال را تحت پوشش قرار دهد )شورای جهانی سفر و گردشگری، 

های فناوری ن مؤلفهتریر و به عنوان یکی از مهمگردشگری، توسعه منابع انسانی است. منابع انسانی به عنوان ارزشمندترین سرمایه هر کشو

رای ریزی خود بباشد و بسیار مورد توجه قرار گرفته است. به طوری که امروزه بسیاری از کشورها در برنامهدر قرن جدید مطرح می

 دهند. امور قرار می یآن را در صدر همه ،آینده

نام گردشگری دنیا و کشورهایی که مایل به ورود به این بازار جهانی هستند، علاوه بر افزایش کمی محصولات کشورهای صاحب

یست که . گردشگری یک نوع فعالیت خدماتی است. تردیدی ناندگرفتهگردشگری خود و ارتقاء سطح کیفی، منابع انسانی را نیز در نظر 

قبل از  ،یابی به این هدفباشند. دستگردشگری می یاز رمزهای اصلی موفقیت و توسعهدهند، یکی کارکنانی که خدمات را ارائه می

باشد. یهای عملی این صنعت ممنابع انسانی و برخورداری از نیروی انسانی توانمند و آشنا با دانش نظری و مهارت یهر چیز نیازمند توسعه

ن دارد و این امر های آابزار، تجهیزات و منابع انسانی آن سازمان در برنامهکارگیری مناسب موفقیت هر سازمان بستگی به تخصیص و به

ها و خصوصیات فردی و جمعی کارکنان خود را در راستای اهداف ها،  تواناییها بتوانند مهارتپذیر است که سازماندر صورتی امکان

 یباشد تا بتواند به عنوان یک پدیدهریزی و اعمال موارد برنامه میمهمنابع انسانی مانند هر منبع دیگری نیازمند برناسازمان بکار گیرند. 

های ها آشکار ساختن اهمیت این نیروها در بخشبینی نمود پیدا نماید. نیروی انسانی نیازمند مطالعاتی است که هدف آنقابل پیش

 گوناگون صنعت گردشگری است.

                                                           
1. Wei 
2. Ma & Liu 
3. Corsaro 
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 د بانتوانها در ایجاد تحول و ارتقای صنعت گردشگری، میدهد که دولتنشان می (3391) 3سفر رسمی هایسازمان المللیبین یاتحادیه

از جمله عوامل دیگری  (.2233 ،2اوزدمیر و اوغلومادان) اندثر واقع شود. تحقیقات اخیر نیز به همین نتیجه رسیدهؤتصمیمات سازنده، م

وجه به منابع تاستفاده از فناوری و تکنولوژی پیشرفته و به روز دنیا،  عبارتند از:پیشرفت این صنعت شود، تواند باعث ارتقا و که می

صنعت گردشگری، باید  بخش یبرای توسعه(. همچنین 2222، 1)ایراقی غیرههای صنعت و کیفیت خدمات و گردشگری، زیرساخت

عدم  شود که تصمیمات در این صنعت با کمترینیتصمیمات مبتنی بر دانش گرفته شود. دانش از شرایط وضع موجود و آینده باعث م

در این بخش مدیران با اتخاد اقدامات و کارکردهای دانش منابع انسانی برای موفقیت و پیشبرد این صنعت باید اطمینان مواجهه گردد. 

 سطوح عملیاتی و استراتژیک اتخاذ کنند.  تصمیماتی را در همه

 صنعت گردشگری -2

ه شود. بسیاری از کشورها از این صنعت پویا بترین صنایع در جهان محسوب میترین و متنوععنوان یکی از مهمصنعت گردشگری به 

، کشور ما جز 2229دانند. طبق گزارش یونسکو در سال ی سیاسی، اقتصادی، فرهنگی و ساختارهای زیربنایی میعنوان منبع اصلی توسعه

فانه ایران با سجذب گردشگر در جهان است. اما متأ ز ده کشور اول در زمینه داشتن پتانسیلپنج کشور برتر از نظر میراث فرهنگی و ج

های گردشگری و جهانگردی بسیار، سهم  قابل قبولی از محل این صنعت به خود اختصاص نداده است. بررسی وجود داشتن جاذبیت

(. صنعت 3136اقدام و همکاران، زادهول)رس باشدن صنعت میهایی در ایها و فرصتمطالعات در این زمینه حاکی از وجود محدودیت

ها ها، اقوام، نژاد، گئیش و سرزمینها با دیگر فرهنگگردشگری از دو جهت دارای اهمیت بسزایی است؛ اول اینکه، موجب آشنایی ملت

ی صنعت گردشگری در کشور ایران، یکی آید. رشد و توسعهشود. دوم، از نظر اقتصادی یک منبع تأمین ارز و درآمد به حساب میمی

)غفاری  فته استریزان قرار گرمداران و برنامهاز راهکارهای دولت برای رهایی از تک محصولی بودن، بیش از پیش مورد توجه سیاست

 (.3113و همکاران، 

ی سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستها و افراد غیردولتی و خصوصی. های دولتی درگیر هستند و هم شرکتدر این صنعت هم سازمان 

ی این سازمان، حفظ منابع عمومی و میراث طبیعی، فرهنگی، رود. وظیفهو گردشگری، متولی اصلی دولتی در این صنعت به شمار می

های رکتشها، ها است. بخش غیر دولتی شامل دفاتر خدمات مسافرتی، هتلنامهها و بخشها و تدوین سیاستتاریخی، ایجاد زیرساخت

ا هباشند. گروه خصوصی درگیر در این صنعت، باید در چارچوب سیاستمسافربری، موسسات آموزشی و کارشناسان در این صنعت، می

 (.3136)سمیعی و غیاثیان،  و قوانین تعیین شده توسط نهادهای دولتی، اقدام به فعالیت کنند

شود زندگی می رایطافزایش تولید ناخالص ملی و در نتیجه بهتر شدن ش صنعت گردشگری و جهانگردی صنعتی؛ باعث رونق اشتغال و

ای هاند اما در صنعت گردشگری، به دلیل ویژگی(. فناوری و تکنولوژی در بسیاری از مشاغل جای نیروی انسانی را گرفته1،2222)دارت

(، وظایف مربوط 2239) 6ی فری و آزبورنگفتهکرد؛ بهتوان به راحتی تکنولوژی را جایگزین افراد انسانی به خصوص این صنعت، نمی

ژی وهای اجتماعی و کمک و مراقبت از افراد، مسائلی نیست که بتوان توسط تکنولبه هوش اجتماعی، مانند درک واکنش مردم در زمینه

است که مناطق گردشگری  شده، این موضوع این در جامع مطالعات وجود مانع که عواملی از (. یکی2222،به آن دست یافت )دارت

بزرگ و عظیم هستند و این موضوع یک موضوع چند بعدی است. برخی از موضوعاتی که در مورد منابع انسانی در صنعت گردشگری 

 . (2232و همکاران،  2باشد )بائومنوازی میریزی در مهمانصورت گرفته، متمرکز بر، کار فصلی، مدیریت استراتژیک منابع انسانی و برنامه

                                                           
1. International Union of Official Travel Organizations 
2. Madanoglu & Ozdemir 
3. Eraqi 
4. Duarte 
5. Frey & Osborne 
6. Baum 
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جهانگردی و گردشگری به معنای فعالیتی است که برای گذراندن اوقات فراغت، مشاغل و یا اهداف "از نظر سازمان جهانگردی دنیا، 

، نیز 2متحد ملل سازمان (. آژانس2231، 3جهان جهانگردی سازمان) "کنندهای خارج از محیط معمول خود، اقدام میدیگر در مکان

کند: گردشگری که تأثیرات اقتصادی، اجتماعی و زیست محیطی فعلی و آینده را مورد توجه چنین تعریف میگردشگری پایدار را "

 (.2226متحد،  ملل سازمان )آژانس "کندزیست جوامع میزبان را برطرف میدهد و نیازهای بازدیدکنندگان، صنعت و محیطقرار می

ون نفر میلی 11دهد )یلیون نفر بوده است که این رقم، رکورد جدید را نشان میم 3121تعداد گردشگران کل جهان، حدود  2239در سال 

 %1یب، اند که به ترتدهد که اروپا و آفریقا بیشترین میزان گردشگری در جهان را داشته(. آمار نشان می2222،( )دارت2232بیشتر از سال 

 (. 2231اند )سازمان جهانگردی جهان، افزایش داشته %3و 

 گردشگری در ایران صنعت شینهپی -3

 بر المللی،ینب چه و داخلی نظر از چه ایران، در گردشگری از برانگیزی چالش صنعت گردشگری در ایران نسبتاً نابالغ است و تصویر

 هایتوانایی با انسانی نیروی که، شده منجر خاصی موقعیت به مجموع در عوامل این .افزایدمی صنعت این گذارانسیاست هاینگرانی

صویر مثبتی از توانند تکنند، میگردشگران خارجی که به ایران سفر می .طلبدمی گردشگران برای مطلوب تجربیات ایجاد برای را خاص

 شود. ایران را ارائه دهند و این خود یک تبلیغ بدون هزینه برای صنعت گردشگری ایران محسوب می

شگری و جهانگردی از زمان هخامنشیان در ایران رونق داشته است. ساخت جاده ابریشم، وجود گردتوان اذعان داشت: حال میبا این

های مختلف به موضوع های حکومتهای ارتباطی گسترده نشان از این ادعا است. در تمام دورهسراها و وجود راهها، کاروانچاپارخانه

در  ترین دوران سیاحتشده است. زمان صفویان، یکی از درخشانوجه میجهانگردی و تجارت با دیگر ملل، براساس شرایط هر دوره، ت

های مناسبتر و ساخت تأسیسات متعدد، از عواملی بود که شاهان صفوی ها، ایجاد راهرود، زیرا در این دوران، امنیت راهایران به شمار می

 (. 3116، )الوانیآوردند به وجود 

تأسیس شد که به انجام امور مربوط  "اداره جلب سیاحان خارجی و تبلیغات"ای به نام ، وزارتخانه3131برای اولین بار در ایران در سال 

نیز شورای  3112، اولین آژانس گردشگری در تهران شروع به کار کرد. در سال 3133به جهانگردی و گردشگری مشغول بود. در سال 

ها و موسسات دولتی و سه نفر از اشخاص مطلع و کارشناس در امر گردشگری انهخنفر از نمایندگان وزارت 32عالی جهانگردی مرکب از 

و جهانگردی به موجب تصویب هیأت وزرای وقت، تشکیل گردید. بعد از انقلاب اسلامی، وزارت اطلاعات و جهانگردی، به وزارت 

معاونت  ینیز با ادغام حوزه 3192(. در سال 3113، و مولایی د )غفاریارشاد ملی و سپس به وزارت ارشاد اسلامی تغییر نام پیدا کر

سیاحتی و زیارتی و سازمان مرکز ایرانگردی و جهانگردی وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی، سازمان ایرانگردی و جهانگردی به وجود 

ان ایرانگردی و جهانگردی به فعالیت خود ادامه داد. سازمان میراث فرهنگی و گردشگری از ادغام دو سازم 3111آمد که تا اوایل سال 

های بعد سازمان صنایع دستی نیز به آن اضافه شد که هم اکنون نیزبه فعالیت خود ادامه و سازمان میراث فرهنگی به وجود آمد و سال

 (.3136اقدام، زاده)رسول دهدمی

ها، یتلدار است. این صنعت از فعاسزایی برخورارکان و ساختارهای صنعت گردشگری: تشخیص و شناسایی این صنعت از اهمیت به

 ،1)الیوت ودشوجود آمده، بنابراین ساختار این صنعت، شامل عناصر اساسی است که در ادامه توضیح داده میخدمات و صنایع مختلفی به

3339:) 

                                                           
1. World Tourism Organization 
2. United Nations agency 
3. Elliott 
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ند. با فزایش انواع منابع باشمنابع گردشگری: این منابع شامل، منابع فرهنگی، طبیعی و منابعی که مبتنی بر ساخت دست بشر هستند، می -

رای کند. بنابراین منابع گردشگری بگردشگری، ظرفیت صنعت گردشگری، برای جذب مسافران داخلی و خارجی هم ارتقا پیدا می

 (.2232)فاطمی و همکاران،  ها، به دلیل جذب گردشگر اهمیت زیادی دارددولت

م ود؛ سیستشهای یک کشور، مرتبط با صنعت گردشگری را شامل میزیرساختها و ساختمان های گردشگری: همهزیرساخت -

 ها و غیرهها، هتلمراکز خرید، پارکها، (، رستورانها و غیرهآهن و جادهفرودگاه، راه راه،)مثل بزرگ نقلوبهداشت، ارتباطات، حمل

ها دولت شود؛ بنابراینی صنعت گردشگری در کشورها میها، باعث ارتقاشوند. تقویت این زیرساختها محسوب میجزء این زیرساخت

 ها توجه ویژه داشته باشند.ها و بهبود آنبرای پیشرفت این صنعت در کشور خود باید به این زیر ساخت

زایش بخش کشاورزی با اف شود. مثلاًصنایع دیگر هم می صنعت گردشگری باعث توسعه ها: توسعهمزایای صنعت گردشگری برای دولت

(. علاوه بر این ارتقای 3136همکاران،  اقدام وزاده)رسول شوندرو میتقاضا، بخش صناعی دستی با افزیش تقاضای این محصولات روبه

ایش گردد. همچنین افزگردشگری، باعث ارتقای سطح بهداشت و افزایش شغل و افزایش کیفیت زندگی افراد محلی و بومی می

 شودا میهها، حفظ و مراقبت از آثار باستانی و افزایش ارزش اطلاعات و آگاهیتر شدن فرهنگباعث غنیگردشگران در یک کشور، 

ای لازم هها زیرساختتواند باشد به شرط آنکه دولت(. در واقع گردشگری یک موتور اقتصادی قوی برای کشورها می3339، 3)فرانس

 را برای ارتقای این صنعت ایجاد کنند.

 و ضرورت صنعت گردشگریاهمیت  -4

 3121هفتم توسعه در سال  میلیون گردشگر در پایان برنامه 22انداز صنعت گردشگری، باید به هدف جذب ریزی افق چشمبر اساس برنامه

ه زیادی دارد و نتوانست انداز فاصله(. اما بر اساس اعلام مسئولان، کشور ایران با اهداف ترسیم شده در چشم3119پور، دست یافت )رحیم

ر به سمت یابی بیشترو باید راهکارهای ارتقای این صنعت شناسایی شود و در جهت دستبه اهداف خود در این صنعت دست یابد. از این

 اهداف ترسیم شده در صنعت گردشگری حرکت کرد. 

اشد. بصنعت گردشگری، این معضل قابل حل می کشور ایران، طبق آمارها با معضل اشتغال مواجهه است. در صورت اهمیت دادن به

رتی باشد. در صوسوم بعد از صنعت نفت و خودروسازی می دهد که میزان اشتغال در صنعت گردشگری در ردهآمارهای جهانی نشان می

و آثار تاریخی جزء نه کشور  (. ایران از لحاظ دارا بودن ابنیه316: 3131باشد )رفیعی و براتی، می 2.21که سهم ایران از گردشگری جهان 

 (. صنعت گردشگری باعث توسعه3112کشور برتر دنیا قرار دارد )ارمغان،  32های اکوتوریستی در میان نخست دنیاست و از لحاظ جاذبه

ح، لص وکار، کسب درآمد ارزی، توزیع ثروت، تبادل فرهنگی، کمک به توسعهزایی و کاهش بیکاری، رونق کسباقتصادی، اشتغال

 های مناسب و مطرح برای خروج از مشکل اتکای بیش از حدشود. گردشگری یکی از گزینهتبلیغ و حفظ آثار فرهنگی و اجتماعی می

منطقه دیگر  ای بهبه درآمدهای نفتی و حل مشکل اشتغال است. گردشگری یکی از منابع تحصیل ارز و انتقال سرمایه و درآمد از منطقه

دهد که کشور دارای ظرفیت ای دارد. آمارها نشان میمبادلات فرهنگی و رشد اجتماعی و تفاهم ملی، سهم عمدهشود که در محسوب می

 باشد؛ ولی هنوز از این ظرفیت استفاده نشده است. گردشگری می بالایی در زمینه

سبب جذب و ورود جهانگردان و های جهانگردی در استان کرمان های جهانگردی متنوع طبیعی و تاریخی و زیرساختوجود توان

تواند به عنوان یک منبع در جهت ایجاد درآمد و اشتغال در این استان ایرانگردان است. افزایش تعداد ورود گردشگران به طور مستمر می

 تواند به دو صورت انجام پذیرد:در نظر گرفته شود و اشتغال در بخش جهانگردی می

                                                           
1. France 
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شوند که به طور مستقیم با جهانگردان ارتباط دارند مانند کارکنان ر این صورت شامل افرادی میالف( به صورت مستقیم که شاغلین د

ی های صنایع دستونقل، سازمان خدمات جهانگردی، مراکز تفریحی، فروشگاههای حملها، شرکتها، مهمانپذیرها، رستورانمهمانخانه

 و غیره. 

های نند مانند شرکتکی جهانگردی پشتیبانی میهای شغلی فعال در زمینهدهند که از گروهب( به طور غیر مستقیم شاغلینی را تشکیل می

سازی، تولیدکنندگان محصولات غذایی و تولیدکنندگان صنایع های ساختمانی و راهمواد و ملزومات مهمانپذیرها، شرکت کنندهتهیه

 (.3193دستی )پوراحمد و تجلی، 

واند کیفیت تشود. گردشگری یک نیاز روحی و جزء حقوق انسانی است که میسطح رفاه اجتماعی میصنعت گردشگری باعث ارتقای 

شدن و پست انیماشینی، مدرن، جه زندگی را بالا ببرد. به عبارت دیگر، نیاز انسان به سفر، تفریح و گذران اوقات فراغت در عصر پیچیده

 ست. ای غیر قابل انکار امدرن، نیازی اساسی و مسئله

نعت ریزی صحیح و علمی کمک زیادی به ارتقای جایگاه صای ندارد، برنامهیافتهبرای کشوری مانند ایران که صنعت گردشگری توسعه

ر کیفیت کنندگان آن نقش مهمی دکند. از آنجا که صنعت گردشگری اساساً فعالیتی خدماتی است،  عرضهو نقش آن در اقتصاد ملی می

، آید. همچنینخدمات خود بخشی از محصول به شمار می کنندهری دارند و در ادبیات گردشگری، فرد ارائهمحصول و رضایت مشت

بع انسانی کند. در واقع مناای از مشاغل مختلف با نیروی انسانی را عرضه میگسترده های چندگانه است که دامنهگردشگری جز فعالیت

ایی است هدهد که دارای ویژگیهای اقتصادی، گردشگری نشان میباشد. در میان فعالیتبرای خدمات گردشگری یک عامل حیاتی می

ها، سازمان وری و کیفیت در تمام سطوحتواند در بهرهنیروی انسانی می بط است و نقشی که تربیت و توسعهها مرتکه به شدت با انسان

 (.2221 ،3وما و سیزواسائکند، بسیار قابل شایان توجه است )ببازی 

 عوامل مؤثر بر صنعت گردشگری -5

ها باید شرایط مطلوب برای گسترش این صنعت را ایجاد کنند. به طور شود. دولتصنعت پر سود گردشگری می عواملی باعث توسعه

 ولوژی و غیرهو تکناجتماعی، اقتصادی باشد؛ اول اینکه، عوامل بیرونی همانند، عوامل کلی دو دسته عوامل بر این صنعت تأثیرگذار می

ترین (. برخی از مهم3136اقدام، زادهرسولری است )بر صنعت گردشگری مؤثر هستند. گروه دیگر، عوامل درونی مرتبط با بازار گردشگ

 شود:ها اشاره میعواملی که برصنعت گردشگری تأثیر دارند، در زیر به آن

ستفاده از باشد. ای ملی در این صنعت میی رسانهالمللی از کارکردهای مهم و ویژهرسانی در سطح ملی و بینرسانه: تبلیغات و اطلاع ∆

 های فرهنگی و هنری در داخل و خارج از کشور، سببهایی مثل رادیو، تلفن، تلوزیون، پست الکترونیکی و برگزاری جشنوارهرسانه

ها با استفاده از (. همچنین دولت3339، 2)الیوت شودبیشتر میایجاد یک تصویر خوب در ذهن گردشگران و افزایش تقاضا برای بازدید 

 (.3113)غفاری و همکاران،  توانند باعث بهبود صنعت گردشگری شوندتر میها مدرنتکنیک

قع اورود؛ در کار میونقل در تعریف گردشگری هم بهها اشاره دارد. نقش حملر و جادهآهن، بنادحمل ونقل به فعالیت فرودگاه، راه ∆

باشد. همچنین ورود آسان به یک کشور یا منطقه و نقل افراد از طریق هوا، ریل، جاده و دریا میوبه این معنا که، گردشگری، حمل

 ردی که باعث توسعههای حمل و نقل و میزان راحتی وسایل حمل و نقل در صنعت گردشگری اهمیت بسزایی دارد. از دیگر مواروش

 (.2223، 1و ویس )لیمر ها استهای جدید برای کم شدن فاصلهها و جادهتن بزرگراهشود، ساخاین صنعت می

مدیریت محیطی و مسأله امنیت: مدیران باید امنیت را برای گردشگران به خوبی ایجاد کنند. مدیران باید امنیت اجتماعی، مدیریت  ∆

شود. یکی از موانع بر سر راه پیشرفت صنعت گردشگری، میرا شامل  یستی و غیرههای تروربحران، مدیریت سبز، جلوگیری از حمله

                                                           
1. Bauma & Szivas 
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نبود امنیت است. به عبارت دیگر افزایش ناامنی در زندگی، ابعاد مالی و در خطر بودن منافع گردشگران، باعث کاهش پتانسیل این صنعت 

 (.3332، 3)هریسون شودمی

و شرایط ورود افراد خارجی به کشور را فراهم کند و با اقدامات  هایی مثل ویزای آنلایننامهحکومت: حکومت باید قوانین و آیین ∆

 (.2232)فاطمی و همکاران،  تر بتوانند وارد شوندخود باعث شود که گردشگران راحت

ربه تواند یک مسافرت منحصها، میها و نمایشگاهها، رستوراننوازی از طریق ایجاد هتلآموزش: ایجاد و گسترش وسایلی برای مهمان ∆

فرد برای گردشگران ایجاد نماید. همچنین آموزش و تربیت افرادی که در مناطق گردشگری و خدمات آن، مشغول به کار هستند، 

 تواند باعث جذب هرچه بیشتر گردشگران به مناطق گردشگری شود.می

ت در باشد. مشارکمهم می های مرتبط با گردشگری ضروری وارتباطات: برای گسترش این صنعت، همکاری و ارتباط با سازمان ∆

هایی که در این زمینه فعالیت دارند، راهی برای همکاری هرچه ریزی، آموزش، تبادل پول، بازاریابی و مدیریت بین شرکتبرنامه یزمینه

 (.3111)کریمی،  کندهای خصوصی و سازمان دولتی باز میبیشتر بین شرکت

 منابع انسانی -6

علوم انسانی، بر اهمیت و نقش نیروی انسانی به عنوان یک عامل اصلی و کلیدی برای موفقیت و توسعه  حوزهامروزه تمامی نویسندگان 

زاده )سلام ها شناخته شده استاند، به طوری که منابع انسانی به عنوان عامل اصلی خدمت، بقا و موفقیت در سازماندر کشور تأکید کرده

ش ها، با هدف افزایها و شرکتاول قرن بیست و یکم، با ظهور مفاهیم جدید، مدیران سازمان و دههاواخر قرن بیستم (. 3119و همکاران، 

بذول ثر در رفتار سازمانی، به منابع انسانی و رفتار سازمانی توجه بیشتری من کیفیت تولید و ایجاد الگوهای مؤوری و کارایی، تضمیبهره

 .(2222، 2ریدکوا و )لیسکوا اندداشته

دهد که، هر سازمان یا هر صنعتی، برای نیل به اهداف خود باید نیروی انسانی خلاق و با انگیزه داشته باشد. بنابراین یک ه نشان میتجرب

 باشد که با توجه به اهداف و فرهنگ سازمان، دانش شود که، متشکل از نیروی انسانی ماهر و شایستهسازمان، هنگامی موفق محسوب می

 :لهای اخیر با عناوینی مث(. بسیاری از تعییراتی که در سال3133اطهری،  )تاتاری و در اختیار سازمان یا صنعت قرار دهد و تجارب خود را

ت از اند، حکایبه وجود آمده گیری و غیرهشارکت کارکنان در تصمیمهای سازمانی، نامتمرکز شدن مدیریت و رهبری، مکاهش لایه

 (. 3131)کریمی،  نیروی کار است ها نسبت بهتغییر نگرش سازمان

ریزی مناسب، برای آینده مشهور هستند، از نقش منابع انسانی در رشد و توسعه خود غافل نبوده و هایی که در برنامهبدون تردید سازمان

( در 2233) 1شود. دانگها یک مزیت رقابتی بزرگ محسوب میدانند که وجود منابع انسانی با استعداد در سازمان، برای آننیستند و می

پژوهش خود اظهار داشته که سیستم مدیریت منابع انسانی با کارایی بالا، شامل پنج محتوا است: ساختار، طراحی، سیستم اطلاعات، سیستم 

آموزش  وباشد و عملکرد موفق کل سیستم در گرها میترین آنحقوق و دستمزد و آموزش کارکنان. از بین این پنج عنصر، کارمندان مهم

 (3112: 2233 )دانگ، و توسعه منابع انسانی قرار دارد

توان گفت که شکست یا موفقیت هر سازمانی رابطه مستقیمی با میزان کیفیت جذب و استخدام نیروی انسانی، نیرویابی و در واقع می

ازد سکارا و ارزشمند را محسوس می سنجش کارمندان فعال در آن حوزه دارد. محیط به شدت رقابتی امروز نیاز هر صنعت به نسلی

و همکاران،  1ارلین)بات مهمترین سرمایه و مزیت رقابتی هر سازمانی استدر حقیقت منابع انسانی  (.3131)اخوان خرازیان و همکاران، 

                                                           
1. Harrison 
2. Lyskova & Rudakova 
3. Yang Dong 
4. Batarliene  
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، 3)الیفاس شناخته شود(. موفقیت و اثربخشی سازمان، بستگی به این دارد که تلاش کارمندان، تا چه اندازه توسط سازمان درک و 2239

 روند. (، زیرا آنان، یکی از عوامل موفقیت سازمان به شمار می2239

ل تقلید و ها قابراحتی توسط سایر سازمانهای نامشهودی است که بها داراییهمنابع انسانی، تجارب کاری افراد و دانش آنبه طور کلی 

 (.2222و همکاران،  2مزیت رقابتی محسوب شود )یانگ تواند برای هر سازمانی یکبرداری نیست و این میکپی

 بندی کرد:های زیر طبقهتوان به گروههای کیفی منابع انسانی را میویژگی ( معتقد است که2222) لیسکوا

 هایمهارت از ایمجموعه دانش، دامنه آموزش، سطح جمله از( غیره و ارتباطی هایمهارت خلاقیت، فکری،) فردی هایتوانایی. 3

 .غیره و ایحرفه هایفعالیت زمینه در تعامل و همکاری هایمهارت کاری، تجربه ای،حرفه

ای های از نیازهای انسانی، علایق شخصی که به طور مستقیم با فعالیتتوان به طیف گستردهساختار انگیزشی کارمندان، از جمله می. 2

 ای فرد، در ارتباط نیستند.حرفه

 و افظهح خوی فردی، و فکری، خلق روحی، جسمی، استرس مدیریت سلامتی، کارکنان، همانند وضعیت شناختیروان هایویژگی. 1

 .(2222)لیسکوا، غیره و تفکر ابتکار در سرعت، پذیری،انعطاف تفکر، فرآیندهای هایویژگی تمرکز،

 مدیریت منابع انسانی -7

کند تا یهای موفق کمک مهای آن به سازمانآید که فعالیتهای قرن حاضر به حساب میمدیریت منابع انسانی به مثابه قلمروی از پدیده

ها و اقدامات و آن سیاست (2223، 1های کارکنان، مشتریان، صاحبان سرمایه و جامعه را برآورده سازند )استوارت و بروننیازها و خواسته

هایی از فعالیت کارکنان به ویژه کارمندیابی، آموزش دادن به کارکنان، نبهمورد نیاز برای اجرای بخشی از وظایف مدیریت است که با ج

 (. 2222، 1)تایسون دهی و ایجاد محیطی سالم و منصفانه برای اعضای سازمان بستگی داردارزیابی عملکرد، پاداش

ک های اخیر اهمیت استراتژیبوده و در سالها های معاصر مدیریت منابع انسانی به عنوان جزئی از موفقیت سازماندر سازمانبنابراین، 

دهد تجربه نشان می (.2229و همکاران،  6شود )فریسخود را به دست آورده و به عنوان منبع کلیدی در فرآیندهای سازمانی نگریسته می

دیریتی، مدیریت و به عنوان یک زیرسیستم م کندت منابع انسانی را تضمین نمیمدیر سازمان به تنهایی، اثربخشی مدیری که، توانایی صرفاً

-همان .کند یم تضمین را سازمان استراتژیک اهداف به دستیابی که است مدیریتی اساسی کارکردهای از ایشامل مجموعهمنابع انسانی 

، 2ت )لیسکوااس برای سازمان قدرتمند ای چرا که این دارایی، سرمایه است، ضروری سازمان انسانی منابع کیفیت طور که قبلاً بیان شد،

2231.)  

 :دارد خاصی زیر تأکید مدیریت منابع انسانی بر چهار حوزه(، 2232) 9از دیدگاه ایوانسویچ

 ن است.ها و قوانیعملگرا است؛ مدیریت اثربخش نیروی انسانی، متمرکز بر عملکرد افراد به جای ثبت سوابق، نوشتن رویه 

  هد.دها ارائه میهایی برای رفع نیازهای آنکند و خدمات و برنامهبه عنوان یک سرمایه نگاه می؛ به هر کارمند استکارمندگرا 

 های المللی، مدیریت منابع انسانی باید با افراد مختلف با فرهنگهای بینگرا است؛  با توجه به تنوع نیروی انسانی در شرکتجهانی

 .متفاوت به صورت منصفانه و محترمانه برخورد کند

                                                           
1. Eliphas 
2. Jing Yi Yong 
3. Stewart & Brown 
4. Tyson 
5. Ferris  
6. Lyskova 
7. Ivancevich 
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 نگر است؛ مدیریت اثربخش، متمرکز بر کمک به سازمان در رسیدن به اهداف از طریق ایجاد انگیزش و شایستگی کارمندان آینده

 .(2232ایوانسویچ،) است

 گیری مدیریت منابع انسانیتکوین و شکل پیشینه -8

 مینظت جهت جهینت در د.شدن کار به مشغول محدود مکان کی در یادیز افراد ،انسان یجا به نیماش شدن نیگزیجا با و زمان مرور به

 رشد ارکنانک امور اداره و هاهیاتحاد و هاائتلاف لیتشک، کارگران و کارفرما حقوق محاسبه و کارفرما و کارگر نیب روابط یکار زمان

 . افتی توسعه و

 به عنوان 3316 سال در دوم جهانی جنگ از بعد پرسنلی شد. مدیریتمی خوانده "پرسنلی مدیریت" ابتدا در انسانی منابع مدیریت

 پدیدار مدیریتی، ایحرفه هایپست به عنوان مدیریتی هایفعالیت سایر از خودشان جداسازی برای پرسنلی شاغلین توسط رویکرد یک

 هایسال در چنینآموزش. هم و حقوق پرداخت بعضاً و بود خدمت خروج و استخدام پرسنلی، مدیریت وظیفه سنتی، به شکل شد.

 عملکرد بهبود برای شرکت یک انسانی منابع است. دپارتمان شده مطرح "انسانی منابع استراتژیک مدیریت" نام به دیگری تعبیر اخیر

 استخدام، چون:هم فرآیندهایی در جدید هایاولویت کند. این تمرکز هااولویت از جدیدی یمجموعه روی باید رقابتی، مزیت ایجاد و

 (.2232، 3سنتی )سادیک و همکاران تا هستند محور استراتژیک بیشتر خدمات، جبران و ارزیابی آموزش،

اری از دهند اما بسینظران هنوز هم، عناوین قبلی و قدیمی آن را عموماً به صورت مترادف مورد استفاده قرار میاگرچه بسیاری از صاحب

منابع انسانی  گیرد. مدیریتها را در بر میانسانی مفهومی فراتر از مدیریت پرسنلی دارد و تمامی این عنوانها معتقدند که مدیریت منابع آن

که به صورت تخصصی ویژه در آید، کم و بیش در گوشه وکنار دنیا رود که بیش از اینای از مدیریت به شمار میامروزه تخصص ویژه

داران انگلیسی به نام میلادی یکی از کارخانه 3122ساختند. برای مثال در حدود سال رح میکسانی در حمایت از کارکنان مطالبی را مط

(. او 3: 3116بار به بررسی نیازهای نیروی انسانی پرداخت و از بهبود شرایط محیط کار سخن گفت )ابطحی، برای نخستین 2«رابرت اون»

 ههای صنعتی نمود و در این راه از بذل سرمایکارگر در فرآیند سازمان بقهقریب به هفتاد سال از زندگی خود را صرف تأمین سعادت ط

دانش مدیریت به عنوان بنیانگذار مدیریت منابع انسانی جاودانه مانده  مادی و معنوی فروگذار نبود و به همین سبب نامش در تاریخچه

را مورد تجدیدنظر قرار داد و انتظامی در مدیریت صنعتی ایجاد نمود.  دهی به ویبری از نیروی انسانی و بهرهقدیمی بهره است. او فلسفه

امور  قدیمی مدیریت کارکنان و اداره در متون مدیریت مطرح شد اساساً با حوزه 3312 مدیریت منابع انسانی که از اوایل دهه حوزه

 اجمال عبارتند از:ها، سیر تحول این رشته به کارکنان متفاوت است. برای درک درست این تفاوت

 : دوران پیش از انقلاب صنعتی3 مرحله

 (3922ای )یا انقلاب صنعتی اروپا در انگلستان از سال : انقلاب صنعتی و پیدایش نظام کارخانه2 مرحله

 داری اداریهای مدرن و سرمایه: پیدایش شرکت1 مرحله

 صنعتی )در اواخر قرن هجدهم(شناختی : مدیریت علمی، نهضت رفاه اجتماعی و روان1 مرحله

 مدیریت منابع انسانی : جنگ جهانی اول و پیدایش حرفه6 مرحله

 : نهضت روابط انسانی )تلفیق عامل انسانی در مدیریت علمی(2 مرحله

 : عصر طلایی روابط صنعتی و مدیریت کارکنان و کارکرد نگهداری9 مرحله

 (3312ی : پیدایش رشته مدیریت منابع انسانی معاصر )از اوایل دهه1 مرحله

                                                           
1. Sadiq et al 
2 -Robert Owen 
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المللی ای بینه: دوران تمرکز استراتژیک در مدیریت منابع انسانی حرکت به سمت کارکردهای شرکتی و اهمیت یافتن دیدگاه3 مرحله

 (. 3112پور، سعباتاکنون ) 3332 و سیاسی )از اوایل دهه

یکی از  زمان با سایر تحولات عظیم علمی، فلسفی و سیاسی قرون هفدهم و هجدهم در اروپا به وقوع پیوست،هم انقلاب صنعتی تقریباً

ر های بزرگ در جوامع صنعتی بود که برای اولین بار استخدام و تمرکز عده کثیری کارگنتایج مستقیم انقلاب صنعتی، پیدایش کارخانه

ر های عاطفی و عدم رعایت اصول انسانی داعتنایی به جنبه. دیگر نظام صنعتی جدید، بیرا در یک مکان و زیر یک سقف ایجاب نمود

های طولانی به ازای دستمزد ناچیز در وضعیتی بسیار طاقت فرسا و غیر انسانی در سرما و گرمای ها بود. بیشتر کارکنان ساعتکارخانه

ا دیر هشد، طبیعی بود که آن. با احجاف و ستمی که در حق کارگران میکردندشدید، محیطی آلوده، پر سر و صدا و غبارآلود کار می

یا زود برای دفاع از خود به تشکیل صنف و اتحادیه پرداخته، به عنوان یک نیری انسانی و متحد با صاحبان صنایع روبرو شده و به وضع 

-یگردید و عدم عضویت کارگر در اتحادیه نمنمی آشفته زندگی خود سروسامان دهند. بنابراین تشکیل اتحادیه، دیگر جرم محسوب

 توانست شرط استخدام قرار گیرد.

یکی دیگر از تحولاتی که از نظر صنعتی، اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی، تأثیرات زیادی به جای گذارد، نهضت مدیریت علمی بود. در 

بار ینصصی عمدتاً ناشی از اصول و مفاهیمی است که برای نخستای ـ تخحرفه گیری مدیریت منابع انسانی به عنوان یک وظیفهواقع شکل

با به وجود آمدن این نهضت مطرح گردید. مدیریت علمی با تأکید بر انتخاب بجا و شایسته منابع انسانی و آموزش علمی آنان و اهمیت 

ها سازمان ها وتولید و کارآیی در کارخانهریزی جزئیات کار قائل بود، توانست گام بزرگی در جهت افزایش خاصی که برای برنامه

و  3132 دهه شناسی صنعتی درجدیدی به نام روان های روانشناسی در صنعت، به تدریج رشتهبردارد. به دلیل به کارگیری اصول و نظریه

ش بود، اما به ی برای افزایش فروشناسی صنعتی بیشتر، معطوف به یافتن فنونبه علوم اضافه شد. در ابتدا توجه روان 3322ی اوایل دهه

ه چگونه مند شدند. مسأله مورد توجه آنان این بود کتدریج گروهی از محققان این رشته به یافتن فنون موثرتری برای گزینش افراد علاقه

 (. 3116ادت، شد انتخاب کرد )سعته باها مطابقت داشآن های بالفعل و بالقوهتوان افراد را برای مشاغلی که با نیرو، استعداد و تواناییمی

بر گستره مدیریت برجای گذاشت، شرایط جدید برای  3312ی با ظهور نهضت روابط انسانی و تأثیراتی که علوم رفتاری از اواخر دهه

به  فزایندهای گونه مدیریت کارکنان به 3362و  3312 سازی نسبی برخی از کارکردهای مدیریت منابع انسانی فراهم شد. طی دههغنی

ع انسانی ها مدیریت منابسازی تناسب بین افراد و مشاغل تحول یافت. با این همه، در این سالسازی برای بهینهفنون آزمون سوی توسعه

ها حجم قوانین و مقررات دولتی در سازمان 3322 شد. از دههها ملاحظه میعموماً به عنوان کارکرد حمایتی، محدود و عادی در سازمان

وری ها بتدریج برای نیل به بهرهسازمان 3392و  3322 افزایش یافت و مفهوم مدیریت کارکنان جایگزین مدیریت امور رفاهی شد. طی دهه

و رقابت با افزایش اهمیت استراتژیک کارکردهای مدیریت منابع انسانی اثربخش مواجه شدند. از این زمان کارکرد منابع انسانی به معنی 

ها، مسائلی نظیر ادغام سازمان 3332و  3312 روی کار بر انگیخته و متعهد برای رسیدن به حداکثر اثر بخشی مطرح شد. طی دههساخت نی

ا هسازی، مهندسی مجدد سازمانسازی، مناسبها و جهانی شدن موقعیت بازار به کوچکها خرید و تملک سایر شرکتگریتصدی

 (.3112حت پوشش قرار داد )عباسپور، منابع انسانی ابعاد جدیدی را تمنجر شد و حوزه کوچک مدیریت 

 تعریف مدیریت منابع انسانی -9

 و نسبی بودن جوان از ناشی این تعاریف، تعدد تاکنون تعاربف مختلفی برای مدیریت منابع انسانی توسط محققان ارائه شده است که

 انسانی منابع مدیریت د.شومی تحلیل مختلف سطوح و تحقیقات مختلف هایحوزه گیریشکل موجب که است آن وسیع گستردگی

مقصود از مدیریت  .است رقابتی مزایای به یابیدست برای کارکنان مدیریت آن هدف که است عام معنای در مدیریتیزیرمجموعه

یژه هایی از فعالیت کارکنان به وبا جنبهها و اقدامات مورد نیاز برای اجرای بخشی از وظایف مدیریت است که منابع انسانی، سیاست

دهی و ایجاد محیطی سالم و منصفانه برای کارکنان سازمان مرتبط است. کارمندیابی، آموزش دادن به کارکنان، ارزیابی عملکرد، پاداش
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بان واجد ندیابی، گزینش داوطلریزی منابع انسانی و کارموتحلیل شغل، برنامهمواردی چون: تجریه ها و اقدامات دربرگیرندهسیاست این

ی ارتباط با قراروارد، مدیریت حقوق و دستمزد، ایجاد انگیزه و مزایا، ارزیابی عملکرد، برشرایط، توجیه و آموزش دادن به کارکنان تازه

 (.2222شود )تایسون، به سازمان می نیروی انسانی و آموزش و متعهد نمودن کارکنان کارکنان، توسعه

مرتبط  اهها و سازمانها در شرکتداند که به طور خاصی با انسانهایی میبرنامه را دربرگیرنده منابع انسانی مدیریت (2232) ایوانسویچ

 شودمناسب افراد، برای رسیدن به اهداف سازمانی و اهداف فردی می ثر وکارگیری مؤیجاد تسهیلاتی برای بهو باعث ا است

 (.2232،)ایوانسویچ

 ییدارا نیرتارزش با داریپا و بلندنظرانه ای کیاستراتژ اداره و تیریمد از است عبارت یانسان منابع تیریمد دارد:اذعان می 3آرمسترانگ

 (.3139)محمدلو،  کنندیم کمک اهدافش به وصول در سازمان به هم کنار در منفرداً و کنندیم کار آنجا در که یکارکنان یعنی ؛سازمان

تصمیمات، موضوعات و اقدامات  ی استخدامی و همهمنابع انسانی، عبارت است از: علم و عملی که به ماهیت رابطهدر واقع مدیریت 

(. مدیریت منابع انسانی را دیدگاهی راهبردی و منسجم در اداره کردن با ارزشترین 3132درویشی،پور )علی پردازدابطه میرمرتبط به این 

)صفری و همکاران،  داندکنند، میبه صورت فردی و جمعی در رسیدن به اهداف سازمان تلاش می دارایی سازمان، یعنی افرادی که

3131 :12.)  

توان این گونه گفت که، مدیریت ( می2232) 1( و برناردین2232) 1(، کاسیو2221) 2بنابر تعاریف ذکر شده و با توجه به تعاریف دسلر

واند کسب تهای سازمانی است که سازمان از طریق مدیریت صحیح، میاهبردی، به نام انسانمنابع انسانی، به معنای مدیریت یک منبع ر

 (.2221، 6ووداسمال )اولریش و ها خلق کندنسبت به سایر سازمان بیشتری را ش افزودهمزیت رقابتی کرده و ارز

 اهداف مدیریت منابع انسانی -11

 کارکنان و آورند دست به خود هایتوانایی از را منافع حداکثر سازمان کارفرمایان که است این تضمین انسانی منابع مدیریت هدف

 در که است کارکنان مدیریت برای مشخصی رویکرد انسانی، منابع مدیریت .شوند مند بهره خود مشاغل معنوی و مادی منافع از

 هایتکنیک از استفاده با و بوده متعهد و توانمند کار نیروی استراتژیک، توسعه طریق از رقابتی مزایای به یابیدست برای تلاش

 از متحدی مجموعه ایجاد به نیاز مورد در که است مدیریتی اندازچشم انسانی منابع است. مدیریت ساختاری و پرسنلی فرهنگی،

 از استفاده بر که است کارکنان روابط مدیریت استراتژیک و کندمی بحث سازمانی راهبرد از حمایت برای پرسنلی هایسیاست

 فعالیت مهم رقابتی مزایای یابی بهدست جهت در شغلی هایو برنامه هارویه ها،سیاست از متمایزی یمجموعه طریق از افراد، توانایی

 (.2223، 9به نقل از سنیوسل 2229، 2کند )براتن و گلدمی

 اهداف مدیریت منابع انسانی عبارتند از:از دیدگاه آرمستراتگ 

 ؛ر شود تا کارکنان ماهر و متعهد و با انگیزه را جذب کندقاد سازمان 

 شغل؛ ارتقای هایفرصت مستمر آوردن فراهم و کارکنان آموزش 

 بالا؛ عملکرد با کاری هایسیستم طراحی 

 دهد؛ توسعه را بالا تعهد با مدیریتی های روش 

                                                           
2. Armstrong 
2. Dessler 
3. Casio 
4. Bernardin 
5. Ulrich & Smallwood 
6. Braton  & Gold 
7. Senyucel 

https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&q=Armstrong&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwiSntuLg8TjAhVB_KQKHZPjAToQkeECCCkoAA
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 ؛ارکنان برقرار شودک و مدیران بین هماهنگ و مؤثر روابطی بتوان که مناسب جو ایجاد 

 شود؛ پذیرامکان گروهی کار 

 ابع مدیران، کارکنان، مشتریان، منمتولیان،  دولتی، هایسازمان نهادها، مالکان،) ذینفعش هایگروه نیازهای تا کند کمک سازمان به

 ؛کندها را تأمین تعادل بخشد و سپس آن فروش و به طور کلی عموم مردم( را شناسایی کرده، توازن و

 ؛ددهنآورند پاداش میدست می دهند و بهچه که انجام میها بابت آندهند و به آنو ارزش می ءکند که به کارکنان بها تضمین 

 ت کاری متنوع را ایجاد و مدیرینیروی  روحیات، و سلایق ها،مهارت حیث از کارکنان گروهی و فردی هایتفاوت گرفتن نظر در با

 غکند

 ؛اعضای سازمان یکسان است یها برای همهئن شود که فرصتد و مطمکن تضمین 

 و جسمی رفاه .دباش استوار و شفافیت انصاف کارکنان، به توجه محور بر که برگزیند کارکنان مدیریت برای را اخلاقی روش یک 

 (.3111آرمسترانگ، )بخشد  بهبود و آورد فراهم را کارکنان روانی

 انسانیمدیریت منابع اقدامات  -11

 قرار تأثیر تحت را کارکنان رفتار و عملکرد فکر، طرز که است هاییسیستم و ها، سیاستاقدامات به معطوف انسانی منابع مدیریت

 و کندمی کمک سازمان کلیدی منابع تعهد به یابیدست و انگیزش ایجاد توسعه، جذب، به که است استراتژیک رویکردی و داده

 دوراندیشی عبارتی به. شودمی انسانی منابع نگهداشت و انگیزش ایجاد استخدام، جذب، :چونهم وظایفی شامل که است یندیآفر

 کاری قبول قابل زندگی کیفیت تأمین آن، بهسازی و پرورش سازمان، انسانی منابع تأمین در یافتهسازمان گرایتحول و نوآور فراگیر،

 منظور هابهاستراتژی تبیین راستای در سازمانی برون و درون محیطر د تأثیرگذاری اعمال و شناخت با منبع این مؤثر کارگیریبه و

 (.2232، 3است )آرمسترانگ سازمان اهداف و رسالت تحقق

 که است هشد تعریف هم با مرتبط اما متمایز، فرآیندهای و کارکردها ها،فعالیت از ایمجموعه" عنوان به اقدامات مدیریت منابع انسانی

 (. 2222و همکاران، 2شوند )آبرومانمی هدایت شرکت یک( انسانی منابع دفع یا) حفظ و توسعه جذب، سمت به

 و افراد یتوسعه ها،هزینه تعیین به مربوط مسائل و هاسیستم عملیات، درگیر بیشتر هاسازمان از بسیاری در انسانی منابع مدیریت اقدامات

 در عملکرد بهتر بالا و تولید بر کنند، اتخاذ را استراتژیک نقش اقدامات مدیریت منابع انسانی که هنگامی حال، این با. هستند استخدام

 منابع انسانی، به ایجاد سرمایه گذاری سازمان در کارکردهای مدیریت(. قابل ذکر است که سرمایه2226، 1شوند )پفرمی متمرکز آینده،

 از سازمانهای افراد و سبب کاهش خروج کارمندان ها و تواناییانسانی خاص کمک خواهد کرد و همچنین باعث بهبود دانش، مهارت

 (. 2222می گردد )آبرومان و همکاران،آنان در کار،  و افزایش انگیزه

توانند از آن به عنوان یک ده است که محققان می( یازده روش برای اثربخشی اقدامات مدیریت منابع انسانی اراده دا3332هیلترهوپ )

 و آموزش ارتقاء، عملکرد، ارزیابی خسارت، ها عبارتند از: جبرانهای خود بهره ببرند؛ برخی از این روشچک لیست برای پژوهش

 یابیدست برای یهایفرصت و استمرار استقلال، امنیت، ارائه با را کارمندان در انگیزه ایجاد امکان ابعاد این که است این بر اعتقاد .توسعه

 (. 2231، 1شوند )گادی و کی کارکنان ترک توانند مانعمی شغلی، رضایت به

 :(2222،پاتریی و )نوریانت شرح زیر استمدیریت منابع انسانی به  اقدامات (2222) 6پاترینوریانتی و  از دیدگاه

 ؛کار طراحی و تحلیل و تجزیه 

                                                           
1. Armstrong 
2. Aburumman 
3. Pfeffer 
4. Gadi & Kee 
5. Nuryanti & Putri 
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  ؛استخدام افراد مناسب برای سازمانانتخاب و 

 ؛کارمندان آموزش و توسعه 

 ؛مدیریت عملکرد کارمندان 

 ؛جبران خدمات و ایجاد مزایا برای کارمندان سازمان 

 ؛ایجاد ارتباط مؤثر با کارمندان 

 ؛ایجاد و اجرای قوانین پرسنلی در سازمان 

 ؛مرتبط با آنانی هاآوری دادههای اطلاعاتی کارمندان و جمعایجاد سیستم 

 های مرتبط با افراد و سازمانپشتیبانی از استراتژی. 

افراد  ها نیاز دارند. چونها به آنهای اصلی برای استخراج و تقویت دانش و تخصص کارکنانی است که سازماناقدامات مذکور، دیدگاه

اقدامات کاری مدیریت منابع انسانی را به بهترین شکل ها ممکن است مند هستند، سازمانبسیاری از دانش و تخصص خاص سازمان بهره

توانند از این اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی برای فراهم ها میبرای مدیریت دانش و تخصص  به کار گیرند. بنابراین، سازمان

ود اقدامات رت دانش استفاده کنند. لذا انتظار میمدیری ها نیاز دارند برای توسعهکه آنها، منابع و آزادی عملی کردن کارکنانی با مهارت

 های کارکنان شامل یادگیری و بالندگی سازمانی تأثیر بگذارد و یا اقدامات مدیریت منابع انسانی بر انگیزشمدیریت منابع انسانی بر توانایی

مله ایجاد های کارکنان از جاین اقدامات بر فرصترود طور انتظار میهای ارزشیابی تأثیر بگذارد. همینکارکنان از طریق پاداش و شیوه

 (. 2232، 3فضای اعتماد و همکاری در روابط مشترک مؤثر باشد )پاستور و همکاران

 منابع انسانی در صنعت گردشگری  اقدامات مدیریت -12

از (. 2236، 2)هسو استمحور است که وجود نیروی انسانی مستعد بر پیشرفت آن بسیار مؤثر صنعت گردشگری یک صنعت خدمات

 کمک رقابت و اناطمین قابلیت افزایش و عملکرد افزایش به تواند می زیرا است، حیاتی بسیار صنعت این برای رو، مدیریت استعداداین

 که شوند باعث توانندمی افراد با استعداد اند،کرده اذعان صنعت این کارفرمایان و مدیران که طورهمان(. 2222کند )باقری و همکاران،

 ومئ(. با توجه به فصلی بودن این صنعت، با2231، 1آنونزو گرین)دی برسد موفقیت به درنهایت و کند متمایز رقبا از را تجارت، خود یک

در زمان مناسب بتواند به افراد مستعد دسترسی داشته باشد و انجام  داند کهسازمانی می ابزاری ریت استعداد را به عنوانی(، مد2221)

 (. 2222)باقری و همکاران، درست کارها را تضمین کند

های نامههای فعال در این صنعت را بر آن داشته که، براهمیت داشتن کارمندان با استعداد و شایسته در صنعت گردشگری، برخی از شرکت

 (. 2232، 1کاراسی استعداد تهیه کنند )سابوچا و پرورش آموزشی خاصی برای

ای اصلی مدیریت منابع هالشچتوان گفت که، موفقیت صنعت گردشگری، به کیفیت کارمندان بستگی دارد؛ یکی از به عبارت دیگر می

ام، حفظ و ایجاد انسانی در این صنعت، جذب و حفظ کارمندان با مهارت، با دانش و نگرش مناسب است. چندین روش برای استخد

 شود:ها اشاره میارائه شده است که در زیر به برخی از آن (2221) و همکاران 6گروسکوانگیزه در کارمندان توسط 

 شغلی؛ توسعه هایفرصت ارائه. 3

 هزینه؛ داند نهمی گذاریسرمایه یک عنوان به آموزش را سازمان، اینکه از اطمینان و توسعه و آموزش هایفرصت آوردن فراهم. 2

 ؛شایستهاول  اطمینان از مدیران رده. 1

                                                           
1. Pastor et al 
2. Hsu 
3. D'Annunzio-Green 
4. Sabuncu & Karacay 
5. GRUESCU 
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 زایی؛اشتغال و شغلی رضایت شغل، چرخش شغل، سازیغنی شغل، افزایش: جمله از شغل، هاینقش گرفتن نظر در. 1

 منظم؛ طور به مالی غیر هایپاداش و دستمزد میزان گرفتن نظر در. 6

 .(2221)گروسکو و همکاران،  کارمندان انتظار و توقع مدیریت. 2

 اهمیت از ردیگ صنایع در که است اطلاعاتی و شناسیزیبایی عاطفی، فرآیندهای صنعت گردشگری شامل در مدیریت منابع انسانی

 مدیریت مفهوم شناختی،روان و شناختیجمعیت عوامل با همراه عواملی، چنین که است معتقد( 2231) 3دریس .هستند برخوردار کمتری

( عناصر دیگری 3331) 2(. همچنین، دارویکس2231است )دریس،  کرده ترپیچیده ایفزاینده طور گردشگری به صنعت در را منابع انسانی

 هایفشار است. ضمناً، داده قرار بررسی مورد ابعاد دیگر از را ارتباطی هایمهارت ظاهر و سازمانی، تعهد عاطفی، شایستگی جمله از

وارد کرده است؛ مشکلاتی مثل  گردشگری سازمان انسانی واحدهای بر را هاییچالش داده، رخ اخیر هایسال در که خارجی و داخلی

، 1سپاری، اخراج کارمندان، به طور قابل توجهی مدیریت منابع انسانی را در صنعت گردشگری مؤثر کرده است )دری و جاگوبرون

2236 .) 

طوح س ای است که نقش منابع انسانی را در حمایت از این صنعت و افزایش کیفیت در همههای برجستهگردشگری دارای ویژگی صنعت

 :(2221، و همکاران گروسکو) ها عبارتند ازدهد؛ برخی از این ویژگینشان می

 نابع مگیرد که هر یک از این مشاغل های متنوعی را در بر میهای مختلف و شغلگردشگری یک صنعت چند محصوله است و بخش

 کند. انسانی مختلفی را طلب می

 کنند.های کوچک و متوسط با یکدیگر همکاری میهای بزرگ چند ملیتی با شرکتدر صنعت گردشگری، شرکت 

 ایهفرصت ها،مهارت سطح ها،برنامه یا آموزشی هایبودجه بودن دسترس )به عنوان مثال در ی منابع انسانیهای توسعهواقعیت 

 های بزرگ و کوچک، متفاوت است.شغلی( برای شرکت یانگیزه و شغلی پیشرفت

 ها و مشکلاتی که با توجه به مالکیت و رهبری به وجود آمده مقصد برخلاف تجارت فردی، مدیریت در گردشگری را با چالش

 کند.است، ایجاد می

 شکل م ه دلیل عوامل ساختاری مورد بحث، بدونگیرد، بها قرار میدولت گری، اگرچه مورد استقبال گستردهاشتغال در صنعت گردش

 رند.گیاند، مورد استفاده قرار میها به خوبی درک نشدهضعیف بازار کار، که در آن این فعالیت نیست و به عنوان یک نتیجه

 هاییچالش ادایج باعث تصادفی تقاضای های این صنعت را نباید نادیده گرفت. الگوهایدهی فعالیتنقش فصلی بودن در سازمان 

 از یاریبس واقع، در. شودمی انسانی منابع مدیریت همه، از مهمتر و مالی بازاریابی، عملیاتی، مفهوم یک در گردشگری مشاغل برای

 طیف نینچ شامل که بخش یک هایویژگی آوردن دست به برای را "صنعت" مانند فراگیر اصطلاح یک از استفاده اعتبار مفسران،

 کنندهیینتع هایویژگی از یکی ناهمگونی این. برندمی السؤ را زیر است، داوطلبانه و خصوصی عمومی، حوزه در عملیات از ایگسترده

 .گذارد می تأثیر انسانی منابع مدیریت واقع در و مالی امور بازاریابی، گردشگری، هایجنبه برهمه و است بخش این

نتخاب اتوان گفت که، در مدیریت منابع انسانی در این صنعت، اطمینان از قبل ذکر شد، میهای مواردی که در قسمت با توجه به همه

ها، ی، هتلهای اقامتافراد کارآمد و شایسته اهمیت بسیاری دارد. همچنین با توجه به تنوع خدمات در صنعت گردشگری، توجه به بخش

ها، نآ روهای مورد نیاز، آموزش و توسعهانتخاب نی یت بسزایی دارد. مسألهربری، اهمهای مسافپذیرایی، دفاتر خدمات مسافرتی و پایانه

ریزی و مدیریت نیروی انسانی مندان و اعمال نظارت و کنترل، از جمله مواردی است که در برنامهررضایت شغلی و حقوق و مزایای کا

 .(3136روته، )علی باشددر صنعت گردشگری حائز اهمیت می

                                                           
1. Dries 
2. Devereux 
3. Deery & Jago 
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رین تباعث اهمیت مدیریت منابع انسانی در تئوری و عمل شده، نقش و رسالت این منبع استراتژیک در جایگاه مهمروند جدیدی که 

نگی است. اقتصادی، اجتماعی و فره ی و نهایتاً زیربنای اصلی توسعههای دولتی و بازرگانوری در سازمانعامل تأمین کیفیت جامع و بهره

د از ها و بلافاصله بعهای بزرگ، مدیران ارشد منابع انسانی در سطوح بالای سازماننی اغلب شرکتبه همین مناسبت در نمودار سازما

 (2229) موب(. 3133کنند )میرسپاسی، مداخله می گیری استراتژیک، مستقیماًشان در تصمیماند و متناسب با وظایفمدیر عامل قرار گرفته

دان که در جدول زیر بنسانی را براساس مطالعات خود در بخش گردشگری، معرفی کرده مدیریت منابع ا مناسب اقداماتای از مجموعه

 .پرداخته شده است
 (3136روته، )علییت منابع انسانی در صنعت گردشگریمدیر اقدامات -3جدول

 تعریف فعالیت هافعالیت

 کارمندان و ایجاد تعادل بین زندگی و کاردهی تشکیلات سازمانی جهت سازگاری با تقاضاها بر زمان کار سازمان انعطاف

 های سازمانیگیریتشویق افراد به مشارکت در تصمیم مشارکت

 های بازبینی عملکرد برای اطمینان از عملکرد فردی و گروهی در نیل به استاندارد خدماتایجاد سیستم مدیریت عملکرد

 عملکرد بالای گروهی و فردیارزش و اعتبار به کار با کیفیت و تجلیل از  شناسایی

 شود.جبران خدمات مالی و غیر مالی که با عملکرد افراد مرتبط است و به روشنی توسط افراد درک می جبران خدمات

 کارمندان گی و دسترسی به مدیریت برای همهکارمندان، گشود ارتباطات روزمره ارتباطات

 یادگیریهای آموزش و ایجاد فرصت یادگیری و توسعه

 حمایت افراد برای توانمندسازیشان برای مشارکت بیشتر در محیط کار توانمندسازی

 

 گیرینتیجه -13

اخیر این نقش  شده است. در چند دههها محسوب میهای سازماناز دیرباز تا کنون منابع انسانی در هر سازمانی، جزء یکی از دارایی

ا برای هاما سازمان رود.ها به شمار میآن ترین سرمایهدانند که منابع انسانی مهمترین و با ارزشها به خوبی میپررنگتر شده و سازمان

ازمان، رو مدیریت منابع انسانی در هر ساند، از اینرآمد و متناسب داشتهداشتن و حفظ کردن این دارایی با ارزش، نیاز به یک سیستم کا

 نیروی انسانی ایجاد شده است.شرکت و یا صنعتی، برای رسیدگی به امور 

ن وظایف ای شود؛ از جملههایشان مرتبط میلوظایف متعددی بر عهده دارد که همگی به کارمندان و شغ سیستم مدیریت منابع انسانی

لی افراد، ایجاد شغریزی برای نیروی کار، شناسایی، جذب و استخدام افراد شایسته و مناسب، آموزش و توسعه و ارتقای توان به برنامهمی

باشد. یمغیره  ایجاد تعادل کار و زندگی افراد در سازمان وهای مربوط به حقوق و مزایا و جبران خدمات کارمندان، رضایت شغلی، برنامه

هد اشود که شروع مسائل بزرگتر درسازمان خوها، گاهی نیز مانند هر سیستمی دچار مسائل و مشکلاتی میاین سیستم مهم در سازمان

مدیریت  های نظامها توجهات لازم را مبذول نکنند، چه بسا که بقای سازمان هم به خطر بیافتد. آسیببود، که اگر مدیران ارشد، به آن

  . و غیرهمنابع انسانی ممکن است در هر قسمت از وظایف این بخش به وجود آید؛ در بخش استخدام، جذب، توسعه و آموزش 

مدیریت منابع انسانی در هر صنعتی حائز اهمیت بسیار است و صنعت گردشگری نیز از این مقوله مستثنی نیست،  ترتیب پیداست که،بدین

 شگری شاملصنعت گردتوان گفت که منابع انسانی در این صنعت بسیار بیشتر از هر صنعت دیگری مهم است چرا که، لعکس میاب

ا، جزء خصائص ههستند و این ویژگی برخوردار کمتری اهمیت از دیگر صنایع در که است اطلاعاتی و شناسیزیبایی عاطفی، فرآیندهای

  انسانی است.

صنعت گردشگری و جهانگردی صنعتی است که باعث رونق اشتغال و افزایش تولید ناخالص ملی و در نتیجه بهتر شدن شرایط زندگی 

رد. توان به راحتی تکنولوژی را جایگزین افراد انسانی کنمی های به خصوص این صنعت،شود. در صنعت گردشگری، به دلیل ویژگیمی
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 هب تواند می زیرا است، حیاتی بسیار صنعت این برایرسد مدیریت استعداد می نظر به و است خدمات بر مبتنی صنعت یک گردشگری

گری، به کیفیت موفقیت صنعت گردشتوان گفت که، کند. به عبارت دیگر می کمک رقابت و اطمینان قابلیت افزایش و عملکرد افزایش

های اصلی مدیریت منابع انسانی در این صنعت، جذب و حفظ کارمندان با مهارت، با دانش و کارمندان بستگی دارد؛ یکی از چالش

 نگرش مناسب است.
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